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 การวิจัยคร้ังน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน  
โดยสังเคราะหเกณฑการประเมินคุณภาพบริการจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับการประเมินหองสมุด แลวนําใหผูบริหาร
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 59 แหง พิจารณาความเหมาะสมของเกณฑ  จากน้ันนําไปศึกษากับผูใชบริการสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม  ไดแก  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี ปการศึกษา 2550  จํานวน 536 
คน เพื่อหาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ เคร่ืองมือที่ใชเปนแบบสอบถามบริการที่ไดรับจริง  ซ่ึงเปนแบบมาตรประมาณคา 9 ระดับ  
และวิเคราะหปจจัย (Factor analysis)  โดยใชโปรแกรม SPSS 15.0 for windows evaluation version  ผลการวิจัยสรุปไดวา เม่ือ
นําคําตอบจากผูใชบริการมาวิเคราะหปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ  ไดปจจัยจํานวน 4 ปจจัย  คือ  ปจจัยดานผูใหบริการ (เกณฑ 
11 ขอ)  ปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม (เกณฑ 11 ขอ)  ปจจัยดานทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง (เกณฑ 8 ขอ)  




    The main purpose of this study was to develop criteria for service quality assessment in 
private academy institute libraries.  Research works related to library quality assessment were studied 
and a set of criteria for service quality assessment was constructed.  The constructed criteria were sent to 
59 private academy institute library administrators to consider its appropriateness.   After that the criteria 
was tested in assessing service quality of Sripatum University Library.  A set of questionnaire was 
developed as a data collection tool using 1-to-9 rating scale in perceived level of service.  A sample of 
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536 was drawn from library users which consisted of faculty, graduate students and undergraduate 
students.  Factor analysis was used to identify factors which determined service quality.   SPSS 15.0 for 
windows evaluation version was applied in analyzing data.  The results of the study indicated the 
following four factors of service quality: 1) Library personnel (11criteria); 2) Library and its 
environment (11 criteria); 3) Collection and access (8 criteria); and Services (12 criteria). 
 
คําสําคัญ: การประเมินคุณภาพบริการ;  หองสมุดมหาวิทยาลัย;  สถาบันอุดมศึกษาเอกชน 








ตองการสรางสังคมไทยใหเปนสังคมแหงการใฝรูใฝเรียนและเรียนรูตลอดชีวิต  เปนสังคมฐานความรู 
(Knowledge based society)  ดวยเหตุนี้ หองสมุดมหาวิทยาลัยจึงตองเผชิญหนากับสภาพแวดลอมทาง
สารสนเทศท่ีเปล่ียนแปลงไปตลอดจนการแขงขันดานการบริการที่เพ่ิมขึ้น (Cullen.  2001: 663)  เพราะ
สารสนเทศมีรูปแบบที่หลากหลาย  และแหลงใหบริการสารสนเทศมีเพ่ิมขึ้น  รวมทั้งวธิีการเขาถึงสารสนเทศมี
หลายชองทาง  ส่ิงเหลาน้ีถือวาเปนคูแขงดานบริการของหองสมุดท้ังส้ิน  หองสมุดท่ีไมตองการสูญเสีย
ผูใชบริการไปหรือตองการใหผูใชบริการยังคงเขามาใชบริการอยูอยางเต็มใจและพึงพอใจ  จึงมีแนวคิดในการสง
มอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงกวาหรือดีกวา  ซึ่งกลายเปนปจจัยสําคัญท่ีผูใชบริการหันมาใหความสําคัญและใช
ตัดสินคุณภาพบริการของหองสมุดแตละแหง (จินดารัตน เบอรพันธุ.  2543: 25)  ในอดีตคุณภาพของหองสมุด
มหาวิทยาลัยจะประเมินในเชิงปริมาณ  ซึ่งการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดแบบน้ีไมเปนท่ีนิยมใชกัน
มากนัก  และไมสามารถทราบไดวาหองสมุดไดตอบสนองความตองการท่ีแทจริงของผูใชบริการหรือไม  จึงหัน
มาใชการประเมนิคุณภาพบริการของภาคธุรกิจ  โดยเฉพาะอยางย่ิงแบบประเมิน SERVQUAL ท่ีพัฒนามาจาก
แนวคิดทฤษฎีชองวางของคุณภาพบริการ (Gap Theory of  Service Quality) (Parasuraman.  2002: Online)  
 แบบประเมิน SERVQUAL  ถือวาเปนเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการในทางธุรกิจท่ีไดรับการยอมรับ
ท่ัวไป  แตเมื่อนํามาใชประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดปรากฏวาไมสามารถวัดไดครอบคลุมกับบริบทของ
หองสมุด  สมาคมหองสมุดเพ่ือการวิจัย (Association of Research Libraries : ARL)  และหองสมุด
มหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนดเอ็ม (Texas A&M University : TAMU Library)  จึงไดรวมมือกันคิดคนพัฒนา
เครื่องมือวัดคุณภาพบริการของหองสมุดขึ้นใหม คือ  LibQUAL+TM   โดยใช SERVQUAL เปนฐานการพัฒนา
ผสมผสานกับบริบทของหองสมุด  การพัฒนา เร่ิมขึ้นในป ค.ศ. 1999  และส้ินสุดในป ค.ศ. 2003 โดยใชแบบ
สํารวจผานเว็บ (สุพัฒน สองแสงจันทร.  2547: 1-10; LibQUAL+TM.  2006: Online)  LibQUAL+TM    มีปจจัย
กําหนดคุณภาพบริการหองสมุด 3 ดานคือ  ความรูสึกท่ีมีตอบริการ (Affect of service)  หองสมุดคือแหลง
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 สําหรับแบบประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในประเทศไทย  นับต้ังแตทบวงมหาวิทยาลัย (ใน
ปจจุบันคือ สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา)  ไดมีประกาศนโยบายและแนวปฏิบัติในการประกัน




บริการหองสมุดโดยใหผูใชเปนผูตัดสินยังไมมีการจัดทําขึ้น และหากจะนําแบบประเมิน LibQUAL+TM  มาใช
โดยตรงทั้งหมดก็ไมมีความเหมาะสมกับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย  เนื่องจากไมสามารถเขากัน
ไดกับสภาวะจริงของแตละบริการ (กนกมณี สุขมณี; & อภิรดี เกล็ดมณี.  2548: 61)   อีกท้ังไมสอดคลองและ




ของรัฐและเอกชน  ผูวิจัยในฐานะบุคลากรที่ปฏิบัติงานอยูในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน  จึงมีความสนใจ
ท่ีจะพัฒนาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดสําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนข้ึน  เพ่ือให
สอดคลองกับประกาศของทบวงมหาวิทยาลัยเรื่อง มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544  ท่ีกลาวไว
วา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรมีระบบการประเมินคุณภาพของหองสมุด  ผลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้สามารถ
นําไปใชเปนเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในประเทศไทยเพื่อการ
พัฒนาบริการใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น  และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดมากท่ีสุดเทาท่ีจะ






 กระบวนการวิจัยแบงออกเปน 2 ขั้นตอน  ดังนี้ 
 ข้ันตอนท่ี 1  การสรางเกณฑการประเมินคุณภาพบริการ   เปนขั้นตอนของการรวบรวมปญหาที่บง
บอกถึงคุณภาพบริการหองสมุด จากงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับบริการของหองสมุดในประเทศไทย และเกณฑใน 
LibQUAL+TM  แลวนํามาสรุปเพ่ือใชเปนเกณฑ โดยคํานึงถึงความสอดคลองกับบริบทหรือสภาพของหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย  จากนั้นไดปรับปรุงแกไขการใชภาษาใหเหมาะสม และลดความซ้ําซอนของ
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   1.1  ปจจัยดานผูใหบริการ (Person : P)  มีเกณฑจํานวน 12 ขอ ครอบคลุมดานตาง ๆ 
ดังนี้ 
             1)  ความรูความสามารถของบุคลากรผูใหบริการ  หมายถึง  ความรูความสามารถและ
ทักษะในการใหบริการอยางเชี่ยวชาญและเหมาะสมกับผูใช   
             2)  การตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  หมายถึง  การแสดงออกดวยความ
เต็มใจท่ีจะชวยเหลือและพรอมจะใหบริการผูใชทันทีทันใด 
            3)  ความนาเชือ่ถือ  หมายถึง  ความสามารถของบุคลากรผูใหบริการท่ีจะแสดงผลงาน
และใหบริการไดตามท่ีรับปากไวกับผูใชอยางมีคุณภาพ ถูกตอง แมนยํา และสม่ําเสมอ 
             4)  การเขาถึงจิตใจ  หมายถึง  ความเขาใจและการดูแลเอาใจใสในความตองการของ
ผูใช 
    5)  บุคลิกภาพ  หมายถึง  การมีบุคลิกภาพของบุคลากรผูใหบริการท่ีแสดงออกถึง
ความเปนมิตรกับผูใช  การมีกริยามารยาทท่ีออนนอม  การแตงกายท่ีเหมาะสม  และมีการส่ือสารกับผูใชดวย
ความสุภาพ 
   1.2  ปจจัยดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม  (Library as place : L)  มีเกณฑจาํนวน 13 ขอ  
ซึ่งครอบคลุมความรูสึกของผูใชท่ีมีตอหองสมุดในการเปนแหลงเริ่มตนของการคนควา  การมีสภาพแวดลอมท่ี
สงบ สะอาด เปนระเบียบ  มีบรรยากาศจูงใจใหอยากศึกษาคนควา  การจัดสถานท่ีเพ่ือการใชประโยชนสําหรับ
การศึกษาคนควา  การมีปายบอกทิศทางและบริการท่ีชัดเจน  รวมถึงการมีเครื่องมือและอุปกรณท่ีเพียงพอและ
พรอมใชงาน 
   1.3  ปจจัยดานการบริการ (Service : S)  มีเกณฑจํานวน 5 ขอ  ซึ่งครอบคลุมการจัดหา
กระบวนการและวิธีการใหบริการที่ดี  การรับประกันความถูกตองของขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการของผูใช  มี
การจัดการสอนหรือแนะนําการใชหองสมุดในรูปแบบตาง ๆ   มีการจัดการสอนวิธีการสืบคน  รวมถึงการมี
ประชาสัมพันธกิจกรรมและบริการของหองสมุด 
   1.4  ปจจัยดานการเขาถึงสารสนเทศ (Access : A)  มีเกณฑจํานวน 6 ขอ  ซึ่งครอบคลุม
การมีเครื่องมือและอุปกรณท่ีทันสมัยในการเขาถึงสารสนเทศท่ีตองการสารสนเทศส่ิงพิมพ  ฐานขอมูลออนไลน
และสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสโดยสะดวกรวดเร็วและงาย   มีการทําใหผูใชสามารถเขาถึงสารสนเทศไดหลาย
ชองทางและสามารถเขาถึงไดทุกท่ี  รวมถึงการมีเว็บไซตท่ีเอ้ือประโยชนแกผูใชในการเขาถึงสารสนเทศ  
   1.5 ปจจัยดานทรัพยากรสารสนเทศ (Collection : C)  มีเกณฑจํานวน 6 ขอ  ซึ่งครอบคลุม
การมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย  มีหลากหลายรูปแบบ เชน สารสนเทศส่ิงพิมพ ฐานขอมูลออนไลน 
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ครอบคลุมทุกสาขาวิชาท่ีเปดสอนในสถาบัน  และตอบสนองตอความตองการของแต
ละบุคคล  รวมถึงมีการเชื่อมโยงไปยังแหลงสารสนเทศอื่น ๆ ไดอยางเหมาะสม 
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  จากนั้นนําเกณฑการประเมินคุณภาพบริการท่ีรวบรวมไดไปใหผูเชี่ยวชาญ  ไดแก  ผูบริหาร
หองสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐบาล จํานวน 5 คน เปนผูตรวจสอบความเหมาะสมของเกณฑ ในแงของภาษา และ
ความครอบคลุมดานเนื้อหา โดยผูเชี่ยวชาญไดใหขอเสนอแนะ  ดังนี้  
   1)  ควรจัดลําดับกลุมขอคําถามใหขอคําถามท่ีมีความสัมพันธกันอยูใกลกัน   
   2)  ปรับเปล่ียนการใชคําบางคําใหมีความถูกตองและชัดเจนมากข้ึน ดังนี้ ปจจยัดานการ
เขาถึง ปรับเปน “ปจจัยดานการเขาถึงสารสนเทศ”  ปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา ปรับเปน “ปจจัยดาน
สถานท่ีและสภาพแวดลอม”  หนังสือ เปล่ียนเปน “ทรัพยากรสารสนเทศ”  และคําวา หลากหลาย ปรับเปน 
“ครอบคลุมทุกสาขาวิชา”  
  เมื่อไดปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญแลวไดดําเนินการสรางแบบสอบถาม ซึ่ง
เปนแบบเลือกตอบ 3 ชอง คือ เห็นดวย  ไมแนใจ  และไมเห็นดวย เพ่ือการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาตาม
วิธีการหาความสอดคลองแบบ IOC (Index of Consistency) จากนั้นนําไปสอบถามกับผูบริหารหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาเอกชน จํานวน 59 คน เพ่ือใหพิจารณาความเหมาะสมของเกณฑ โดยดําเนินการระหวาง
วันท่ี 13 กันยายน - 15 พฤศจิกายน 2550   ผลจากการวิเคราะหขอมูล  พบวาเกณฑท้ัง 42 ขอมีคาดัชนีความ
สอดคลองเกิน 0.50  ซึ่งหมายความวา เกณฑการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดนี้มีความเหมาะสม สามารถ
นําไปใชเปนเคร่ืองมือในการประเมนิคุณภาพบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนได (สถิตย ประสิทธา
กรณ.  2550: ออนไลน) 
 
 ข้ันตอนท่ี 2  การทดลองเครื่องมือเพ่ือหาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ  เปนขั้นตอนของการนํา
เกณฑท่ีไดจากขั้นตอนท่ี 1 ไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
จํานวน 550 คน  โดยดําเนินการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified sampling) ไดกลุมตัวอยางที่เปนอาจารย 70 
คน นักศึกษาระดับปริญญาโท 85 คน และนักศึกษาระดับปริญญาตรี 395 คน  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล  คือ  แบบสอบถาม  แบงออกเปน 2 ตอน  คือ   
  ตอนท่ี 1  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม  และ 
  ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการของหองสมุด ในระดับ
บริการท่ีไดรับจริง เนื่องจากเปนระดับบริการท่ีตองนํามาวิเคราะหปจจัย (Factor analysis)  และเปนระดับ
บริการท่ี LibQUAL+TM  ไดนํามาใชวิเคราะหปจจัยกําหนดคุณภาพบริการเชนเดียวกัน (Cook; Heath; & 
Thompson.  2001: 150)  ท้ังนี้เน่ืองจากผูใชบริการสามารถรับรูไดถึงคุณภาพบริการของหองสมุดจากการเขา
ใชบริการไดทันที อันเปนการประเมินคุณภาพจากสภาพความเปนจริงในการใชบริการ แบบสอบถามมีจํานวน 
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เมื่อทานเขาใชบริการของหองสมุด ทานพบวา ... ระดับบริการที่ไดรับจริง 
ตํ่า                                                                   สูง 
 
1.  ผูใหบริการแสดงความเต็มใจชวยเหลือผูใช 
 
1     2     3     4     5     6     7     8    9 
 
2.  ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน 
 
1     2     3     4     5     6     7     8    9 
 
 สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปแจกและขอรับคืนดวยตนเอง ระหวางวันท่ี 
7 มกราคม - 3 มีนาคม 2551  ไดรับแบบสอบถามฉบับสมบูรณกลับคืนจํานวน 536 ชุด  แลว
ดําเนินการวิเคราะหขอมูล โดย ตอนท่ี 1 นํามาแจกแจงความถ่ีและหาคารอยละ  และตอนที่ 2 นํามาคํานวณ
คาเฉล่ียเลขคณิต  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คาความเบและความโดง  และวิเคราะหปจจัย (Factor analysis)   
 ในการวิเคราะหปจจัย (Factor analysis)  ไดใชโปรแกรม SPSS 15.0 for windows evaluation 
version  ดวยใชวิธีการวิเคราะหปจจัย โดยการสกัดปจจัยขั้นตนดวยวิธีวิเคราะหปจจัยหลัก (Principle 
component analysis)  และหมนุแกนปจจัยแบบ Varimax  ผลการวิเคราะหสําหรับจัดเกณฑใหอยูในแตละ
ปจจัย  พิจารณาจากเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
    1)  คาน้ําหนักปจจัยของเกณฑ (Factor loading)  ในแตละปจจัยจะตองมีคาน้ําหนัก
ปจจัยต้ังแต 0.30 ขึ้นไป (นงลักษณ วิรัชชัย.  2542: 149)   
    2)  ปจจัยแตละปจจัยตองมีเกณฑเปนสมาชิกตั้งแต 3 ขอขึ้นไป (กัลยา สรอยสิงห.  
2548: 80)   
    3)  คาความแปรปรวนของแตละปจจัย  แตละปจจัยจะตองมีคาความแปรปรวน 
(Eigenvalues) มากกวา 1 ขึ้นไป (กัลยา วานิชยบัญชา.  2544: 272; การวิเคราะหองคประกอบ. 2550: 
Online)    
 
ผลการวิจัย 
 ผลการพัฒนาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน สรุปไดดังนี้ 
 ข้ันตอนท่ี 1  การสรางเกณฑการประเมินคุณภาพบริการ  พบวา เกณฑการประเมินคุณภาพ
บริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ท่ีผานการพิจารณาจากผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
เอกชน จํานวน 42 ขอ ภายใต 5 ปจจัย คือ ปจจัยดานผูใหบริการ (P : Person)  จํานวน 12 ขอ  ปจจัยดาน
สภาพหองสมุด (L : Library as place)  จํานวน 13 ขอ ปจจัยดานการบริการ (S : Service)  จํานวน 5 ขอ  
ปจจัยดานการเขาถึงสารสนเทศ (A : Access) จํานวน 6 ขอ และปจจัยดานทรัพยากรสารสนเทศ (C : 
Collection)  จํานวน 6 ขอ  มีความเหมาะสมทุกขอ 
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 ข้ันตอนท่ี 2  การทดลองเครื่องมือเพ่ือหาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ  โดยวิธีวิเคราะหปจจยั 
(Factor analysis) พบวา ไดปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ จํานวน 4 ปจจัย ดังตาราง 1  
 
 














P4 ผูใหบริการปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 0.81 0.09 0.19 0.25 
P3 ผูใหบริการใสใจตอความสนใจใครรูของผูใช 0.78 0.11 0.20 0.24 
P2 ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน 0.74 0.25 0.18 0.08 
P5 ผูใหบริการเขาใจความตองการของผูใช 0.73 0.25 0.22 0.27 
P1 ผูใหบริการแสดงความเต็มใจชวยเหลือผูใช 0.72 0.24 0.14 0.11 
P6 ผูใหบริการมีความพรอมในการตอบสนองความ
ตองการของผูใช 
0.68 0.30 0.21 0.30 
P9   ผูใหบริการสามารถสรางความเช่ือมั่นใหกับผูใช 0.67 0.32 0.20 0.30 
P10 ผูใหบริการสามารถแกไขปญหาใหกับผูใช 0.64 0.37 0.21 0.22 
P7 ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการตอบ 
คําถามของผูใช 
0.64 0.45 0.22 0.16 
P8 ผูใหบริการมีความสามารถในการใชภาษาท่ีเขาใจงาย
ในการส่ือสารกับผูใช 
0.62 0.48 0.15 0.22 













P12 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีดี 0.46 0.69* 0.15 0.09 
L20   อุณหภูมิภายในหองสมุดเหมาะกับการเขาใชบริการ 0.24 0.69 0.23 0.24 
L18   สภาพภายในของหองสมุดมีความสะอาดและเปนระเบียบ 0.32 0.68 0.24 0.26 
L13   ท่ีตั้งของหองสมุดไปมาสะดวกในการเขาใชบริการ 0.45 0.66 0.15 0.06 
L22 หองสมุดเปนแหลงท่ีใชในการเริ่มตนในการศึกษาคนควา 0.25 0.63 0.21 0.28 
S27   เวลาเปดปดของหองสมุดใหความสะดวกในการเขามา
ใชบริการ 
0.10 0.57* 0.25 0.43 
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L14   ลักษณะอาคารของหองสมุดเชิญชวนใหเขาใชบริการ 0.36 0.57 0.22 0.30 
L17 การจัดสถานท่ีมีลักษณะเชิญชวนใหใชบริการ 0.31 0.56 0.28 0.35 
L15 มีความเงียบสงบและมีความเปนสวนตัวสําหรับ
การศึกษาคนควา 
0.49 0.53 0.22 0.20 
L16   บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 0.48 0.50 0.31 0.21 
 












C39   มีฐานขอมูลออนไลนในสาขาวิชาท่ีเปดสอนและที่
เกี่ยวของ 
0.21 0.19 0.74 0.35 
C38   มีการบอกรับวารสารฉบับพิมพท่ีเพียงพอตอความ
ตองการ 
0.17 0.33 0.73 0.20 
C41   มีโสตทัศนวัสดุท่ีสงเสริมการเรียนการสอน 0.21 0.21 0.72 0.37 
A35  มีเครื่องมือและอุปกรณทันสมัยในการคนหาสารสนเทศ 0.29 0.18 0.71 0.34 
C40  มีสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสเฉพาะในสาขาวิชาท่ีเปด
สอนและท่ีเกี่ยวของ (เชน  E-books, E-theses,  
E-journal)   
0.22 0.19 0.71 0.40 
C37   มีหนังสือในสาขาวิชาท่ีเปดสอนและท่ีเกี่ยวของ 0.25 0.37 0.68 0.24 
C42  มีการเชื่อมโยงไปยังแหลงทรัพยากรสารสนเทศ 
อื่น ๆ ตามความเหมาะสม (เชน JounalLink) 














S28  มีการสอนหรือแนะนําการใชหองสมุดในรูปแบบ 
ตาง ๆ 
0.30 0.26 0.32 0.67 
A32 เว็บไซตของหองสมุดเอื้อประโยชนในการเขาถึง
สารสนเทศ 
0.15 0.31 0.41 0.65 
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0.30 0.18 0.42 0.64 
L23 มีปายบอกทิศทางและบริการภายในหองสมุดชัดเจน 0.25 0.37 0.23 0.60 
      
A31 หนังสือและวารสารบนชั้นจัดเรียงเปนระเบียบสามารถ
คนหาไดงาย 
0.24 0.35 0.39 0.59* 
S29 มีการจัดการสอนวิธีการสืบคนตามความตองการของผูใช 0.30 0.21 0.39 0.58 
S26 ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการของผูใชแตละรายมีความ
ถูกตอง 
0.29 0.46 0.21 0.56 
L25 มีพ้ืนท่ีนั่งอานหนังสืออยางเพียงพอและสะดวกสบาย 0.24 0.47 0.29 0.54* 
A34 ผูใชสามารถเขาถึงฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่
บานหรือท่ีอื่นใด 
0.26 0.26 0.50 0.54 
L21 หองสมุดมีหองสําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม 0.18 0.40 0.24 0.53* 
A33   มีฐานขอมูลสืบคนทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดท่ี
ใชงายและสะดวกรวดเร็ว (เชน OPAC, ISIS OPAC) 
0.16 0.06 0.24 0.40 
 *  หมายถึง เกณฑท่ีอยูในปจจัยท่ีไมเหมาะสม   
  
 จากตาราง 1  ผลจากการวิเคราะหปจจัยพบวา  ไดปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ  4 ปจจัย ดังนี้ 
 ปจจัยท่ี 1  ประกอบดวยเกณฑ 11 ขอ  มีน้ําหนักปจจัยอยูระหวาง 0.61 ถึง 0.81  เรียกชื่อปจจัยนี้
วา ผูใหบริการ (Library personnel)  คือ 1)  ผูใหบริการปฏบัิติตอผูใชดวยความเอาใจใส  2)  ผูใหบริการใส
ใจตอความสนใจใครรูของผูใช  3)  ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน  4)  ผูใหบริการเขาใจความตองการของ
ผูใช  5)  ผูใหบริการแสดงความเต็มใจชวยเหลือผูใช  6)  ผูใหบริการมีความพรอมในการตอบสนองความ
ตองการของผูใช  7)  ผูใหบริการสามารถสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใช  8)  ผูใหบริการสามารถแกไขปญหา
ใหกับผูใช  9)  ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการตอบคําถามของผูใช  10)  ผูใหบริการมีความสามารถ
ในการใชภาษาท่ีเขาใจงายในการส่ือสารกับผูใช  11)  ผูใหบริการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนของผูใช     
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 ปจจัยท่ี 2  ประกอบดวยเกณฑ 11 ขอ  มีน้ําหนักปจจัยอยูระหวาง 0.50 ถึง 0.74  เรียกชื่อปจจัยนี้
วา สถานท่ีและสภาพแวดลอม  (Library and its environment)  คือ  1)  ภายในหองสมุดมีแสงสวาง
เพียงพอ  2)  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีดี  3)  อุณหภูมิภายในหองสมุดเหมาะกับการเขาใช
บริการ  4)  สภาพภายในของหองสมุดมีความสะอาดและเปนระเบียบ  5)  ท่ีตั้งของหองสมุดไปมาสะดวกในการเขา
ใชบริการ  6)  หองสมุดเปนแหลงท่ีใชในการเริ่มตนในการศึกษาคนควา  7)  เวลาเปดปดของหองสมุดใหความ
สะดวกในการเขามาใชบริการ  8)  ลักษณะอาคารของหองสมุดเชิญชวนใหเขาใชบริการ  9)  การจัดสถานท่ีมี
ลักษณะเชิญชวนใหใชบริการ  10)  มีความเงียบสงบและมีความเปนสวนตัวสําหรับการศึกษาคนควา  11)  
บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 
 
 ปจจัยท่ี 3  ประกอบดวยเกณฑ 8 ขอ  มีน้ําหนกัปจจัยอยูระหวาง 0.67 ถึง 0.74  เรียกชื่อปจจัยนี้
วา ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง (Collection and access)  คือ  1)  สามารถคนหาขอมูลจาก
ฐานขอมูล ออนไลนไดโดยงายและสะดวกรวดเร็ว  2)  มีฐานขอมูลออนไลนในสาขาวิชาท่ีเปดสอนและท่ี
เกี่ยวของ  3)  มีการบอกรับวารสารฉบับพิมพท่ีเพียงพอตอความตองการ  4)  มีโสตทัศนวัสดุท่ีสงเสริมการ
เรียนการสอน  5)  มีเครื่องมือและอุปกรณทันสมัยในการคนหาสารสนเทศ  6)  มีสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส
เฉพาะในสาขาวิชาท่ีเปดสอนและที่เกี่ยวของ (เชน E-books, E-theses, E-journal)  7)  มีหนังสือในสาขาวิชาท่ี
เปดสอนและท่ีเกี่ยวของ  8)  มีการเชื่อมโยงไปยังแหลงทรัพยากรสารสนเทศอื่น ๆ ตามความเหมาะสม (เชน 
JounalLink)   
 
 ปจจัยท่ี 4  ประกอบดวยเกณฑ 12 ขอ  มีน้ําหนักปจจัยอยูระหวาง 0.40 ถึง 0.69  เรียกชื่อปจจัยนี้
วา  การบริการ (Services) คือ 1)  มีเครื่องมือและอุปกรณ (เชนคอมพิวเตอร)เพียงพอและพรอมใชงาน  2)  มี
การสอนหรือแนะนําการใชหองสมุดในรูปแบบตาง ๆ  3)  เว็บไซตของหองสมุดเอื้อประโยชนในการเขาถึง
สารสนเทศ  4)  มีการประชาสัมพันธกิจกรรมและบริการของหองสมุดใหผูใชทราบอยางทั่วถึงและหลายรูปแบบ  
5)  มีปายบอกทิศทางและบริการภายในหองสมุดชัดเจน  6)  หนังสือและวารสารบนชั้นจัดเรียงเปนระเบียบ
สามารถคนหาไดงาย  7)  มีการจัดการสอนวิธีการสืบคนตามความตองการของผูใช  8)  ขอมูลเกี่ยวกับการใช
บริการของผูใชแตละรายมีความถูกตอง  9)  มีพ้ืนท่ีนั่งอานหนังสืออยางเพียงพอและสะดวกสบาย  10)  ผูใช
สามารถเขาถึงฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากท่ีบานหรือท่ีอื่นใด  11)  หองสมุดมีหองสําหรับศึกษาคนควาเปน
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 จะเห็นไดวา จํานวนปจจัยซึ่งแตเดิมมี 5 ปจจัย ไดลดจํานวนลงเหลือเพียง 4 ปจจัย ซึ่งเปรียบเทียบ
ใหเห็นไดดังตาราง 2  
 
ตาราง 2  เปรียบเทียบจํานวนปจจัยกอนและหลังการวิเคราะหปจจัย 
 
                       ปจจัยท่ีกําหนดไวเดิม         ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 
ชื่อปจจัย จํานวนเกณฑ ชื่อปจจัย จํานวนเกณฑ 
ผูใหบริการ (Person) 
 
12 ผูใหบริการ (Library personnel) 11 
สถานท่ีและสภาพแวดลอม 
(Library as place) 
13 สถานท่ีและสภาพแวดลอม  




5 การบริการ (Services) 8 
การเขาถึง (Access)  5 
ทรัพยากรสารสนเทศ (Collection) 6 
ทรัพยากรสารสนเทศและการ





 ผลที่ไดจากการวิจัยในครั้งนี้  มีประเด็นสําคัญท่ีนํามาอภิปราย ดังนี้ 
 1.  จํานวนปจจยักําหนดคุณภาพบริการ  จากการสังเคราะหเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของโดย
พิจารณาจัดกลุมปจจัยจากเรื่องท่ีมีความสัมพันธหรือเปนเรื่องเดียวกันจะนํามาจัดอยูในปจจัยเดียวกัน  จัดกลุม
ปจจัยได 5 ปจจยั คือ ปจจัยดานผูใหบริการ  ปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม  ปจจัยดานการบริการ  
ปจจัยดานการเขาถึงสารสนเทศ  และปจจัยดานทรัพยากรสารสนเทศ  แตเมื่อนําคําตอบจากการทดลองใชมา
วิเคราะหปจจัยพบวา ไดปจจัยจํานวน 4 ปจจัย โดยมีปจจัย 2 ปจจัย คือ ปจจยัดานการเขาถึงสารสนเทศ  และ
ปจจัยดานทรัพยากรสารสนเทศ ไดถูกรวมเขาเปนปจจัยเดียวกัน  ซึ่งตั้งชื่อปจจัยวา “ปจจัยดานทรัพยากร
สารสนเทศและการเขาถึง”  ท่ีเปนเชนนี้เพราะ ปจจัยท่ีเกิดขึ้นใหมนี้ไดจากการใชวิธีการทางสถิติเพ่ือรวมเกณฑ  
โดยพิจารณาจากคาความแปรปรวนของแตละปจจัยท่ีมากกวา 1 ขึ้นไปดวยเหตุนี้จํานวนปจจัยซึ่งเกิดจากการ
วิเคราะหจึงเปล่ียนแปลงไปจากเดิม  ท้ังนี้อาจเปนเพราะปจจัยท้ังสองเปนเรื่องท่ีเกี่ยวพันกันและกัน กลาวคือ 
ทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุดมีไวเพ่ือการเขาถึง  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของชุติมา สัจจานันท (2541: 64) 
ท่ีพบวา การมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายมากๆ มีผลตอการเขาถึง  และสอดคลองกับงานวิจัยของสุริ
ทอง ศรีสะอาด (2545: 12) ท่ีพบวา ทรัพยากรสารสนเทศนอกจากตองจัดหาใหมีความหลากหลายแลว  ตองมี
การจัดเก็บสารสนเทศอยางมีระบบ และสามารถเขาถึงไดอยางมีประสิทธิภาพ  นอกจากนี้ปจจยัดานทรัพยากร
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 2.  จากผลการวิเคราะหปจจัย  มีเกณฑจํานวน  5 ขอ ท่ีไดถูกจัดอยูในปจจัยท่ีไมเกี่ยวของกัน  ท่ี
เปนเชนนี้เพราะ หลังจากการวิเคราะหปจจัย และจัดเกณฑใหอยูในปจจัยใดนั้น ตองพิจารณาจากคาน้ําหนัก
ปจจัยของเกณฑท่ีมีคาน้ําหนักปจจัยมากกวา 0.30 ขึ้นไป แตถาหากคานํ้าหนักปจจัยมีคาเกนิ 0.30 ขึ้นไปอยูใน
หลายปจจัย จะพิจารณาจัดเกณฑใหอยูในปจจัยท่ีมีคาน้ําหนักปจจัยมากที่สุด 
(กัลยา วานิชยบัญชา.  2544: 272; การวิเคราะหองคประกอบ. 2550: Online)  ดวยเหตุนี้  เกณฑท้ัง 5 ขอ จงึ
ไดถูกจัดใหไปอยูในปจจัยท่ีไมเกี่ยวของกัน  อีกสาเหตุคือ อาจเกิดจากความคลาดเคล่ือนในการวิจัย  เนื่องจาก
ผูวิจัยไดทดลองใชเครื่องมือเพ่ือหาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการกับผูใชบริการหองสมุดเพียงแหงเดียว และ
จํานวนผูทดลองใชมีนอย  จึงทําใหการจัดกลุมปจจัยมีขอจํากัด  ซึ่งในความเปนจริงควรจัดเกณฑใหเปนสมาชิก
ในปจจัยเพ่ือความเหมาะสม  ดังนี้  
  2.1  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีดี  มีคาน้ําหนักปจจัยในปจจัยดานผูใหบริการ 
เปน 0.46 และในปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม เปน 0.69  ตามสถิติแลวเกณฑขอนี้ควรอยูในปจจัยดาน
สถานท่ีและสภาพแวดลอม  แตหากพิจารณาถึงความเหมาะสมควรจัดเกณฑขอนี้ไวในปจจัยดานผูใหบริการ  ท่ี
เปนเชนนี้เพราะ บุคลิกภาพและการแตงกายของผูใหบริการเปนภาพลักษณขอหนึ่งของผูใหบริการ  สอดคลอง
กับมาลี กาบมาลา (2537: 9) ท่ีกลาววา  ผูใหบริการสารสนเทศมีบทบาทสําคัญยิ่งในการสงเสริมใหผูใชบริการ
เขามาขอใชบริการ  จึงควรเปนผูท่ีมีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีเหมาะสม เพราะผูใชบริการสวนใหญมัก
ตัดสินภาพลักษณของผูใหบริการกอนตัดสินใจเขามาขอความชวยเหลือ  ซึ่งแสดงใหเห็นวาเกณฑขอนี้ไม
เกี่ยวของกับปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม 
  2.2  เวลาเปดปดของหองสมุดใหความสะดวกในการเขามาใชบริการ  มีคาน้ําหนักปจจัยใน
ปจจัยดานการบริการ เปน 0.43  และในปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม เปน 0.57  ตามสถิติแลวเกณฑ
ขอนี้ควรอยูในปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม  แตหากพิจารณาถึงความเหมาะสมควรจัดเกณฑขอนี้ไวใน
ปจจัยดานการบริการ  ท่ีเปนเชนนั้นเพราะ ในทัศนะของผูใชบริการจะมองเวลาเปดปดของหองสมุดในแงของ
การบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ จีรภา สิมะจารึก; และคนอื่น ๆ  (2548: 10) ท่ีพบวา ผูใชบริการจะมี
ความพึงพอใจในระดับมากตอบริการของหองสมุดในดานเวลาท่ีเปดใหบริการ  และงานวิจัยของมะลิวัลย นอย
บัวทิพย; และคนอื่น ๆ  (2541: 38) ท่ีพบวา เวลาเปดปดหองสมุด เปนปญหาดานการบริการท่ีผูใชบริการเสนอ
ใหแกไข  ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงจัดใหเกณฑขอนี้อยูในปจจัยดานการบริการ    
  2.3  หนังสือและวารสารบนชั้นจัดเรียงเปนระเบียบสามารถคนหาไดงาย  มีคาน้ําหนักปจจัย ใน
ปจจัยดานทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง เปน 0.39 และในปจจัยดานการบริการ เปน 0.59  ตามสถิติแลว
เกณฑขอนี้ควรอยูในปจจัยดานการบริการ  แตหากพิจารณาถึงความเหมาะสมควรจัดเกณฑขอนี้ไวในปจจัย
ดานทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง  เนื่องจากหนังสือและวารสารถือเปนทรัพยากรของหองสมุด  ซึ่ง
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  2.4  มีพ้ืนท่ีนั่งอานหนังสืออยางเพียงพอและสะดวกสบาย  มีคาน้ําหนักปจจัยในปจจัยดาน
สถานท่ีและสภาพแวดลอม เปน 0.47 และในปจจัยดานการบริการ เปน 0.54  และหองสมุดมีหองสําหรับศึกษา
คนควาเปนกลุม  มีคาน้ําหนักปจจัยในปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม เปน 0.40 และในปจจัยดานการ
บริการ เปน 0.53  ตามสถิติแลวเกณฑท้ัง 2 ขอนี้ควรอยูในปจจัยดานการบริการ  แตหากพิจารณาถึงความ
เหมาะสมควรจัดเกณฑขอนี้ไวในปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสุริทอง  
ศรีสะอาด (2545: 12-13) ในดานอาคาร สถานท่ี พบวาหองสมุดตองมีการจัดสรรพื้นท่ีเพ่ือใหบริการอยาง
เหมาะสม นึกถึงความสะดวกสบายของผูใชบริการ จัดเนื้อท่ีนั่งอาน และคนควาอยางเหมาะสมและเพียงพอ   
 
ขอจํากัดในการวิจัย 
 1.  การสรางเกณฑในการวิจัยครั้งนี้   ผูวิจัยใชวิธีการรวบรวมปญหาท่ีบงบอกถึงคุณภาพบริการ
หองสมุดจากงานวิจัยตางๆ แลวนํามาสรุปเพ่ือใชเปนเกณฑ ซึ่งในขั้นตอนของการปรับปรุงแกไขเพื่อลดความ
ซ้ําซอนและการใชภาษา ทําใหเกณฑท่ีไดบางขอไมส่ือความสอดคลองหรือครอบคลุมกับสภาพของหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยเทาท่ีควร เชน เกณฑในเรื่องทรัพยากร  จะไมมีเกณฑในเรื่องความทันสมัย
ของทรัพยากรสารสนเทศ  และการตอบสนองตอความตองการของแตละบุคคล เปนตน  
 2.  จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการทดลองเครื่องมือเพ่ือหาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการยังไมมาก
พอสําหรับนํามาวิเคราะหปจจยัท่ีจะทําใหไดปจจัยท่ีมีความนาเชื่อถือและคงท่ี  ดวยเหตุนี้จึงทําใหเกณฑบางขอ
ถูกจัดเปนสมาชิกในปจจัยท่ีไมเกี่ยวของโดยตรง  จึงควรจะนําไปทดลองใชกับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน












บรรณศาสตร มศว     การพัฒนาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการ 










  1.  ควรเพ่ิมเกณฑใหมีความครอบคลุมกับบริบทของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศ
ไทย และนําไปทดลองใหม 
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